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INFORMACION GENERAL

Contextualizacion del tema

Los seguros son una pieza fundamental en la vida moderna, brindando una red de seguridad
financiera que protege a individuos y empresas contra los riesgos y adversidades que puedan
enfrentar. Su importancia radica en su capacidad para mitigar el impacto econdmico devastador de

eventos imprevistos como accidentes, enfermedades graves o desastres naturales. Cuando se delega



el riesgo a las aseguradoras, tanto personas como empresas pueden administrar sus recursos de
manera mas efectiva y seguir adelante con sus operaciones sin preocuparse por posibles

repercusiones econdmicas devastadoras.

Ademas, los seguros fomentan la estabilidad econdmica al distribuir el riesgo de pérdida entre
una amplia base de asegurados, promoviendo asi la inversidn, la actividad empresarial y el
cumplimiento legal. En ultima instancia, los seguros no solo protegen econdmicamente, sino que

también generan tranquilidad y paz mental para aquellos que cuentan con su cobertura.

Antes de la pandemia, Seguros del Pichincha probablemente participaba en la oferta de una
amplia gama de productos, que incluian seguros de vida, accidentes personales, incendio, entre otros.
La economia estable y el crecimiento del pais estaban ayudando a que el mercado de seguros creciera,

y la gente estaba cada vez mas consciente de la importancia de tener cobertura.

En la pandemia COVID-19, el sector asegurador, incluido Seguros del Pichincha, se enfrentd a
desafios significativos. La importancia del andlisis del impacto del COVID-19 en el sector de seguros
radica en varios aspectos clave. En primer lugar, la pandemia generd un aumento en las reclamaciones
relacionadas con seguros de salud y vida, ya que la poblacién buscaba protegerse contra los riesgos

asociados con la enfermedad.

Ademas, las medidas de confinamiento y las interrupciones en las actividades econdmicas
afectaron a las empresas y, por ende, a las pdlizas de seguros. La incertidumbre econdmica y los
cambios en el comportamiento del consumidor también llevaron a ajustes en la oferta de productos

y estrategias de comercializacién por parte de las aseguradoras incluyendo a Seguros del Pichincha.

Analizar el impacto del COVID-19 proporciona a Seguros del Pichincha evaluar cdmo la
pandemia ha afectado sus operaciones, identificar posibles brechas en la cobertura existente,
adaptarse a las nuevas demandas del mercado y desarrollar estrategias resilientes. Ademads, este
analisis es esencial para garantizar la sostenibilidad a largo plazo de la compaiiia y su capacidad para

satisfacer las necesidades cambiantes de sus asegurados en el entorno pospandémico.

Problema de investigacion

El problema que trajo consigo la pandemia de COVID-19, impacté a la mayoria de las
aseguradoras del Ecuador entre ellos Seguros del Pichicha. Antes del inicio de la crisis sanitaria, la
compafiia operaba en un entorno favorable, con un mercado asegurador en crecimiento y una

creciente conciencia sobre la importancia de la cobertura de seguros.



No obstante, la llegada del COVID-19 ha generado una serie de desafios y cambios en el

panorama del sector. Entre ellos se incluyen:

® Aumento en las reclamaciones de seguros vida
e Impacto en las pdlizas comerciales
e Nuevas necesidades y comportamientos de los asegurados

® Adaptacion a la nueva normalidad

El problema se centra en la necesidad de Seguros del Pichincha de comprender y abordar
eficazmente los cambios y desafios derivados de la pandemia, garantizando al mismo tiempo la
satisfacciéon de los asegurados, la eficiencia operativa y la adaptacion estratégica a un entorno en
constante evolucién. Este problema forma la base para el objeto de investigacidon, que podria
centrarse en estrategias especificas de adaptacidn, mejoras en la gestién de reclamaciones, o el

desarrollo de nuevos productos acordes con las necesidades pospandémicas.
PREGUNTA:

¢Coémo se vio afectado el ramo de vida por el COVID-19 en la situaciéon financiera de Seguros

del Pichincha?

Objetivo general

® Analizar el impacto del COVID-19 en Seguros del Pichincha, a través de la recopilacién de la
data de la informacioén financiera del periodo 2019 al 2023 para identificar vulnerabilidades y

proponer acciones en funcidn del fortalecimiento de la organizacién.

Objetivos especificos
e Contextualizar los elementos tedricos relacionados con los seguros de vida y las posibles
vulnerabilidades en las mismas.
e Diagnosticar la situacion financiera de Seguros del Pichincha para el periodo 2019 al 2023.

® Proponer acciones que permitan fortalecer la base financiera de Seguros del Pichincha frente

a futuros eventos similares.

Vinculacidén con la sociedad y beneficiarios directos:

La investigacidn se enfoca en publicar un andlisis de los efectos que sufrieron Seguros del

Pichincha como resultado de la pandemia de COVID-19, sus dificultades y su recuperacién econémica.



Tomando en consideracion que al ser una aseguradora enfocada en el ramo de vida le afecté mucho

la siniestralidad que trajo consigo la pandemia.

Ademas, este analisis brindara la oportunidad de evaluar el desarrollo del mercado en cuanto
a Seguros del Pichincha, comprender la situacién financiera y los aportes a la empresa en las
actividades gremiales, e identificar participantes que apoyen a lograrlo, las ventajas y desventajas

existentes.

Como beneficiario directo se encuentra Seguros del Pichincha, ya que contribuye a
comprender como tuvo que enfrentar el desafio de cubrir altos montos de indemnizaciéon en ramos
de vida debido al fuerte indice de siniestralidad, lo que tuvo un impacto negativo en la economia de

la compaiiia a partir de la emergencia sanitaria.

Ayuda a comprender cdmo la empresa ajusté sus productos o servicios para atender las
nuevas demandas y necesidades generadas por la pandemia, y evaluar la transparencia de Seguros
del Pichincha en la divulgacién de sus acciones, decisiones y obstdculos durante este periodo. Destacar
las iniciativas de comunicacién que hayan favorecido a crear confianza y comprension entre los

asegurados como en la sociedad en general.

Durante el estudio realizado para analizar el impacto del COVID-19 en Seguros del Pichincha,
se identificaron diversas vulnerabilidades que han afectado la posicidn de la empresa frente a eventos
similares. Entre las principales vulnerabilidades detectadas se encuentra el incremento significativo
en las reclamaciones de seguros de vida, lo cual ha impactado negativamente en los ingresos
generados por este ramo durante la pandemia. Esta disminucidn en las primas y los ingresos podria

exponer a la empresa a riesgos financieros en el futuro si no se toman medidas preventivas.

Con respecto de la pandemia de COVID-19, las empresas necesitan adoptar una postura
proactiva hacia la mejora continua con el fin de afirmar la seguridad y el bienestar de sus empleados,
clientes y comunidades. Esto significa poner en marcha medidas para evitar que el virus se propague,
como mejorar los procedimientos de limpieza, fomentar que las personas mantengan distancia entre
si y usar equipo de proteccion personal. Ademas, es crucial mantenerse al tanto de las ultimas pautas
y regulaciones gubernamentales para adaptar rapidamente las operaciones y politicas de la empresa
segln sea necesario. Es fundamental capacitar regularmente al personal sobre las mejores formas de
cuidar su salud y seguridad en relacion con el COVID-19. Ademas, la compaiiia puede considerar la
adopcion de tecnologias innovadoras, como el trabajo remoto y las reuniones virtuales, para
garantizar la continuidad del negocio mientras se minimiza el riesgo de exposicion al virus. Al

enfocarse en la salud y seguridad de todas las personas involucradas y al mostrar un compromiso



constante con la mejora y adaptacién, la empresa puede fortalecer su capacidad para afrontar de

manera efectiva los desafios presentados por la pandemia, lo que aumenta su resiliencia.

CAPITULO I: DESCRIPCION DEL ARTICULO PROFESIONAL

1.1. Contextualizacién general del estado del arte
éQué es el seguro?

Segun Benitez (2023) afirma que “El seguro es un contrato entre partes que incluye
condiciones aleatorias y una contraprestaciéon econdmica, buscando compensar pérdidas financieras
por riesgos previamente acordados entre ellas” (63). En los seguros en los cuales se responde por los
dafios se habla de indemnizar, es decir, resarcir el perjuicio econdmico. En los seguros de vida,
incapacidad o desmembramiento, se utiliza el término "beneficiar" porque implica otorgar un capital
a los beneficiarios en caso de fallecimiento, o al asegurado en caso de incapacidad, sin necesidad de

reembolsos o compensaciones adicionales.

A lo largo de la historia, las personas han buscado constantemente seguridad, comodidad y
felicidad, explorando diversas alternativas para alcanzar estos propdsitos (Tickner, 2020). Los seguros
tienen una antigiiedad de aproximadamente cuatro mil afios, evidenciando su relevancia en esta

busqueda.

Las primeras formas de seguro se originan en la Antigliedad, presentes en las civilizaciones
griegas, romanas y babildnicas, con el propdsito de proteger tanto los intereses individuales como los
de la comunidad. Durante la Edad Media, marcada por un incremento en el comercio, surgieron los
primeros seguros de vida debido a los riesgos asociados a los viajes maritimos. Con la amenaza de
piratas que capturaban tripulaciones y exigian rescates, se instituyeron seguros para asegurar el
rescate de las personas, extendiendo posteriormente su cobertura a fallecimientos por naufragio u

otros incidentes durante los viajes (Matarin et. al, 2020).

Seguros del Pichincha es una compaiiia de seguros con presencia en Ecuador hace 29 aios, y
antes del inicio de la pandemia, su contexto en el sector asegurador estaba influenciado por la
dinamica econdmica y social de la region. La compaiiia operaba en un entorno donde la demanda de
productos aseguradores estaba en aumento, ya que las personas y las empresas reconocian cada vez
mds la importancia de protegerse contra diversos riesgos. Seguros del Pichincha ha mantenido

consistentemente su posiciéon como lider indiscutible en el ramo de vida. Con el paso del tiempo, la



empresa ha evidenciado un compromiso sdélido con la excelencia al proporcionar productos y servicios

de seguros de vida, estableciéndose como la eleccién favorita de los clientes.
éQué es el riesgo?

El riesgo se define como un evento futuro e incierto, susceptible de ocurrir. Su evaluacién
depende del juicio de quien lo estudia, sin importar su actividad, profesidn, edad o género (Tronto,

2020).
La administracion de los riesgos

Dada la variedad de amenazas que enfrentan las personas y sus bienes, resultando en gastos
y responsabilidades significativas, surge la necesidad de gestionarlos. La administracién de riesgos se
refiere a un conjunto de normativas, procesos y mentalidades destinados a proteger el patrimonio
tanto de las empresas como de los individuos. Para lograr este propdsito, se emplean diversos

procedimientos que incluyen el analisis, tratamiento y financiamiento de riesgos (Ortega, et. al, 2023).
éQué es el seguro de vida?

Es un acuerdo en el cual una compaiiia se compromete a pagar una cantidad acordada si el
asegurado fallece o sobrevive hasta un momento determinado (Rengifo et. al, 2023). Es esencial
identificar claramente quién es el asegurado, cuya vida determina el pago del capital asegurado, en
contraposicion al tomador del seguro o contratante, responsable de suscribir el seguro y pagar la
prima, y al beneficiario, quien recibira el pago de la aseguradora en caso de que se cumpla la condicidn

establecida en el contrato. En esencia hay dos modalidades principales de seguro de vida:

Seguro en caso de muerte: el capital acordado serd entregado al beneficiario al momento de la muerte

del asegurado (Carrero, 2021).

Seguro en caso de vida: el beneficiario recibira el capital pactado si el asegurado estd vivo en la fecha

estipulada (Carrero, 2021).
La combinacién de estas dos modalidades da lugar al Ilamado seguro mixto.
éQué es el COVID?

Segun Dominguez y Amador (2020) afirman que “El COVID-19 es una enfermedad contagiosa
provocada por el virus SARS-CoV-2., que se caracteriza por su alta capacidad de contagio y su impacto

principalmente en el sistema respiratorio” (p.9).

La mayoria de las personas que contraen el virus experimentaran sintomas leves o moderados

y se recuperaran sin tratamiento adicional. Sin embargo, algunas personas pueden enfermarse de

10



manera grave y necesitan atencién médica. Las personas mayores o con enfermedades como
diabetes, problemas cardiacos o afecciones respiratorias crénicas tienen mas probabilidades de
desarrollar enfermedades graves. Es crucial recordar que cualquier persona, sin importar su edad,

puede contraer la COVID-19 y experimentar sintomas graves, e incluso resultar mortal.
Investigaciones previas

Segun Espinoza Alvarez lvonne, Reanimacidon econdmica de Esquivada compafiia de seguros
de vida 2022, indica que los seguros de vida han desempefiado un papel importante en la economia
ecuatoriana, ya que contribuyen a la dinamica econdmica a través de sus inversiones en varios

mercados y son considerados como ahorro a largo plazo.

Debido a que la poblacion mantiene una percepcion de riesgo de mortalidad después del
terremoto del 2016 y la pandemia de COVID-19, la dindmica econdmica de los seguros de vida se ha

incrementado entre el 2020y el 2021.

Segun la investigacidn previa realizada, Seguros del Pichincha, una empresa ecuatoriana que
forma parte del Grupo Pichincha, ofrece una variedad de pdlizas de seguro de vida adaptadas a las
necesidades individuales de los clientes (Acosta, 2020). Estas pdlizas suelen incluir beneficios como
cobertura por fallecimiento, invalidez total o parcial, enfermedades criticas y gastos médicos, entre
otros. La empresa se esfuerza por proporcionar opciones de cobertura amplias y flexibles para

brindar tranquilidad a sus asegurados y a sus familias (Seguros del Pichincha, 2020).

Para adquirir un seguro de vida con Seguros del Pichincha, los clientes generalmente deben
cumplir con ciertos requisitos, que pueden variar segln el tipo de pdliza y la edad del solicitante
(Seguros del Pichincha, 2018). Esto puede incluir completar un formulario de solicitud y someterse a
un proceso de evaluacidn médica para determinar el nivel de riesgo del asegurado. Una vez aprobada
la solicitud, se establecen las condiciones del contrato y se procede al pago de la prima

correspondiente.

1.2.Proceso investigativo metodolégico

Enfoque de la investigacion

Para comprender de manera integral el impacto del COVID-19 en Seguros del Pichincha, se
optd por un enfoque mixto que combiné métodos cualitativos y cuantitativos. Esta eleccion permitio
abordar la complejidad del tema desde distintas perspectivas, proporcionando una vision mas

completa y enriquecedora de los efectos de la pandemia en Seguros del Pichincha. Se basé en un
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proceso inductivo de indagacidon y explicacidon, a su vez se enfocd en la investigacion cuantitativa ya

que utilizo la recopilacion de datos y la investigacion.

Ademas, la investigacidon no fue empirica, ya que necesitaba confirmar que se basaba en hechos
pasados. Se utilizaron las siguientes técnicas y artefactos de investigacidn para lograrlo. Destinado a
presentar una sintesis de las lecturas realizadas a través de la revisidon bibliografica, se explicaron y
demostraron los cambios en Seguros del Pichincha a través de informacién de primas facturadas y

siniestros pagados.
Poblacion y muestra

Seleccionar la muestra adecuada es fundamental para asegurar que los datos recopilados sean
representativos y que los resultados obtenidos sean validos y confiables (Ojeda, 2020). La
combinacion de métodos cualitativos y cuantitativos, junto con una seleccién de muestra cuidadosa,
permitié obtener una visién holistica y robusta del impacto del COVID-19 en Seguros del Pichincha,

proporcionando una base sélida para el analisis y las conclusiones de la investigacion.

Para la seleccion de participantes en el marco de la presente investigacion, se optd por un
enfoque exhaustivo, considerando la inclusidén de la totalidad de individuos que mantenian una
relacidn directa con el desarrollo y crecimiento de Seguros del Pichincha en el contexto de la pandemia
de COVID-19. Esta estrategia implicd abarcar a empleados de diversos niveles jerarquicos,

desempenado un papel fundamental durante este periodo.

Tabla 1. Poblacion

Cargo en Seguros del Pichincha Cantidad (Q)

Gerente Técnico

Gerente Comercial 1
Jefe de siniestros 1
Coordinador comercial 5
Suscriptor técnico 6
Ejecutivo de Siniestros 10
Ejecutivo de Emision 9
Ejecutivo servicio al cliente 7
Total 40

Nota. Personal de Seguros del Pichincha considerado para encuesta

Técnica e instrumentos
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Encuestas

Se disefié una encuesta conformada por 6 preguntas dirigidas a empleados de Seguros del
Pichincha. Esta encuesta recogid datos cuantificables sobre cambios en la demanda de seguros,

modificaciones en las pélizas y la percepcidon de la calidad de servicio durante la pandemia. (Anexo 1).
Entrevistas

Las entrevistas representan una de las técnicas mdas fundamentales para recopilar informacion
en la investigacidn cualitativa. Este método permite una interacciéon directa entre el investigador y los
participantes, lo que facilita la obtencion de datos detallados y contextualizados sobre las
experiencias, percepciones y puntos de vista de los entrevistados. A través de preguntas abiertas y
exploratorias, se pueden profundizar en los temas de interés, lo que contribuye a una comprensién

mas completa y enriquecedora del fenémeno bajo estudio (Mufioz, 2020).

Se llevaron a cabo entrevistas con el Gerente Técnico, Roberto Lima, experto en el mercado;
el Gerente de Operaciones, Fernando Pefiafiel; y el Gerente Financiero, Juan Pablo Cueva. Estas
entrevistas permitieron explorar percepciones, experiencias y opiniones detalladas sobre cémo el
COVID-19 ha afectado las operaciones, las estrategias y la percepcién de la marca Seguros del

Pichincha. (Anexo 2).
Revision bibliografica

Ademas, el objetivo es realizar un andlisis descriptivo utilizando datos y estudios de la Federacién
Ecuatoriana de Empresas de Seguros (FEDESEG), la Superintendencia de Compaiiias Valores y Seguros
(SCVS). A través de este andlisis, se pudo evaluar como la pandemia ha afectado financieramente a

Seguros del Pichincha.

1.3. Analisis de resultados

é¢Como afecté el COVID- 19 a Seguros del Pichincha con relacién a siniestralidad?

Segun los datos proporcionados por Seguros del Pichincha, al 31 de diciembre de 2021, la
industria aseguradora en Ecuador registré un resultado técnico de USD176,990,490, reflejando una
disminucion del 15.17% en comparacién con el aiflo anterior (Memorias, 2021). A pesar de este
contexto desafiante en el sector, Seguros del Pichincha logré un crecimiento del 29.83%, gracias a una
serie de medidas implementadas para hacer frente a los impactos adversos de la pandemia que

afectaron tanto a nivel nacional como internacional.

Figura 1. Comportamiento de siniestros del periodo 2019 al 2023 de Seguros del Pichincha.
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Siniestros pagados

$120.000.000,00
$100.000.000,00 $83.918.414,87 $98.781.023.82
$80.000.000,00 $67.064.611,37
$60.000.000,00
£40.000.000,00 $46.007.997,52
D $61.415.687,47
$20.000.000,00
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Nota. La figura 1. Representa el comportamiento de la siniestralidad en los afios 2019 al 2023.Tomado de

informacion de la Superintendencia de compaiiias valores y seguros

Los datos proporcionados reflejan los montos pagados por concepto de siniestros en Seguros del
Pichincha durante los afios 2019, 2020, 2021, 2022 y 2023. De acuerdo con esta informacién, se
observa una tendencia al alza en los pagos por siniestros desde 2019 hasta 2021, seguida de una
disminucién en 2022 y un leve aumento en 2023. Es importante destacar que el incremento registrado
enlos afios 2020y 2021 puede atribuirse a las reclamaciones derivadas de la pandemia, especialmente
en las coberturas por muerte por cualquier causa, las cuales fueron indemnizadas con montos de

mayor valor.

Figura 2. Comportamiento de los ingresos devengados del periodo 2019 al 2023 de Seguros del Pichincha

Ingreso Devengado

$250.000.000,00
$200.000.000,00

$150.000.000,00

$100.000.000,00
$50.000.000,00
S-

2019 2020 2021 2022 2023
Hingreso $119.284.5 = $122.906.3 $134.646.8 $172.483.5 $195.786.9

Nota. Lafigura 2. Representa el comportamiento de los ingresos devengados en los afios 2019 al 2023. Se detalla

a continuacidn el analisis de la misma.
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2019 -2020

122,906.30—119,284.50

Crecimiento = x 100 = 3.04%
119,284.50

2020- 2021

Crecimiento = 13464680-122,906.30 x 100 = 9.56%
122,906.30

2021 -2022

Crecimiento = 22827134626 » 100 = 28.11%

134,646
2022- 2023
Crecimiento = 195'786ﬂx 100 = 13.48%

172,482

Es notable que a pesar de la crisis econémica desencadenada por la pandemia de COVID-19, los
ingresos devengados de Seguros del Pichincha continuaron creciendo cada ano. Este crecimiento
puede atribuirse a diversos factores, como la demanda persistente de servicios de seguros de vida en
momentos de incertidumbre econdmica y la adaptacion de la empresa a las nuevas condiciones del

mercado.
1.3.1 Analisis estadistico de las encuestas aplicadas al personal de Seguros del Pichincha.

Pregunta 1. ¢{Ha afectado la pandemia de COVID-19 su percepcion sobre la importancia de tener

seguro?

Tabla 2. Pregunta 1

Frecuencia Frecuencia
Respuesta Absoluta Relativa
S| 35 88%
NO 5 13%
TOTAL 40 100%

Nota. La Tabla 2. muestra las respuestas hacia la importancia que tiene el seguro en las personas a partir de la

pandemia

Figura 3. Pregunta 1
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Nota. El 88% de los encuestados sefialan que, como consecuencia de la pandemia, el seguro ha pasado a ser
una decisién de gran importancia. Por lo tanto, se considera crucial aumentar el conocimiento entre aquellos

gue aun no lo ven como algo relevante, con el fin de ayudarles a comprender su importancia en la vida cotidiana.

Pregunta 2. {Ha experimentado algin cambio en su pdliza de seguro debido a la pandemia de

CoVID-19?

Tabla 3. Pregunta 2

Frecuencia Frecuencia
Respuesta Absoluta Relativa
Sl 40 100%
NO 0 0%
TOTAL 40 100%

Nota. La Tabla 3. muestra las respuestas de verificar si el seguro a mantenido un cambio debido a la pandemia

de COVID-19

Figura 4. Pregunta 2

NO
0%

HS| ENO

Nota. La figura 4. Muestra los resultados donde se puede evidenciar que el 100% de los encuestados informaron

cambios en sus pdlizas de seguro debido a la pandemia de COVID-19. Esto sugiere que la pandemia ha tenido

16



un impacto generalizado en el sector de seguros, lo que lleva a ajustes en las politicas existentes para las

aseguradoras, en este caso pudo ser que cambiaron deducibles, tarifas, entre otros.

Pregunta 3. éCree que su seguro actual proporciona una cobertura adecuada en caso de

enfermedad por COVID-19?

Tabla 4. Pregunta 3

Frecuencia Frecuencia
Respuesta Absoluta Relativa
S| 21 53%
NO 19 48%
TOTAL 40 100%

Nota. La Tabla 4. muestra las respuestas donde indica si el seguro actual proporciona una cobertura adecuada

en caso de enfermedad por COVID-19.

Figura 5. Pregunta 3

ES| mNO

Nota. La figura 5. muestra los resultados de la encuesta reflejan una divisidon en la percepcion de si el seguro
actual proporciona una cobertura adecuada para enfermedades por COVID-19, lo que destaca la necesidad de
una mayor educacion del consumidor, transparencia por parte de las compafiias de seguros y posibles ajustes

en las politicas de seguro para abordar las preocupaciones de los asegurados.

Pregunta 4. {Ha tenido que hacer una reclamacion de seguro relacionada con la pandemia de

COVID-19?
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Tabla 5. Pregunta 4

Frecuencia Frecuencia
Respuesta Absoluta Relativa
S 12 30%
NO 28 70%
TOTAL 40 100%

Nota. La Tabla 5. muestra las respuestas donde indica si ha tenido reclamaciones con relacién a COVID-19

Figura 6. Pregunta 4

mS| mNO

Nota. La figura 6. muestra el hecho de que el 30% de los encuestados haya tenido que presentar reclamaciones
relacionadas con la pandemia sugiere que ha habido un impacto significativo en las reclamaciones de seguros
como resultado de la crisis de salud publica. Esto podria incluir reclamaciones relacionadas con tratamientos

médicos, hospitalizacidn, pérdida de ingresos debido a la enfermedad o cierre de negocios, entre otros.

Pregunta 5. ¢Cree que Seguros del Pichincha ha respondido adecuadamente a las necesidades y

preocupaciones de los clientes durante la pandemia de COVID-19?

Tabla 6. Pregunta 5

Frecuencia Frecuencia
Respuesta Absoluta Relativa
S| 40 100%
NO 0 0%
TOTAL 40 100%

Nota. La Tabla 6. muestra las respuestas bajo la satisfaccion que han tenido con Seguros del Pichincha.
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Figura 7. Pregunta 5

NO
0%

mS| mNO

Nota. La figura 7. muestra los resultados mismo que indican una alta satisfaccidn entre los clientes encuestados
con la respuesta de Seguros del Pichincha a sus necesidades y preocupaciones durante la pandemia de COVID-
19. Esta percepcidén positiva resalta la importancia de una respuesta efectiva por parte de las compaiiias de

seguros durante crisis y su impacto en la confianza y lealtad del cliente.

Pregunta 6. ¢{Qué tipo de seguro considera mas relevante durante la pandemia de COVID-19 (por

ejemplo, seguro de salud, seguro de vida, seguro de viaje)?

Tabla 7. Pregunta 6

Frecuencia Frecuencia
Respuesta Absoluta Relativa
Asistencia Médica 15 38%
Vida 18 45%
Vehiculos 7 18%
TOTAL 40 100%

Nota. La Tabla 7. muestra las respuestas donde indica la importancia para contratar un seguro en la pandemia
Figura 8. Pregunta 6

Vehiculos
18%

N

Asistencia
Médica
38%

H Asistencia Médica ®Vida ™ Vehiculos
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Nota. La figura 8. muestra los resultados sugieren que el seguro de vida y el seguro de asistencia médica son
considerados como los mas relevantes durante la pandemia de COVID-19, reflejando las preocupaciones

predominantes sobre la salud personal y la seguridad financiera entre los encuestados.
Andlisis general de las entrevistas aplicadas

Bajo la entrevista realizada a Roberto Lima, Gerente Técnico de Seguros del Pichincha, el
anadlisis de las respuestas a estas preguntas revela varios puntos importantes sobre el impacto de la

pandemia de COVID-19 en nuestras operaciones:

Afectacion de procesos técnicos y gestion de riesgos: La pandemia ha requerido ajustes
significativos en nuestros procesos técnicos y en la gestidon de riesgos para adaptarnos a la nueva
realidad. Esto incluye la implementacion de medidas para garantizar la seguridad de nuestros
empleados y clientes, asi como la adopcién de tecnologias y practicas de trabajo remoto para

mantener la continuidad operativa.

Cambios en la estructura operativa: Hemos experimentado cambios significativos en nuestra
estructura operativa para responder eficazmente a los desafios planteados por la pandemia. Estos

cambios han sido necesarios para garantizar la eficiencia y la seguridad en todas nuestras operaciones.

Variacion en la siniestralidad y gestion de reclamaciones: La siniestralidad ha experimentado
fluctuaciones durante la pandemia, lo que ha requerido una gestion de reclamaciones mas agil y
eficiente. Se han implementado medidas para garantizar una respuesta rapida y efectiva a las

reclamaciones relacionadas con el COVID-19, priorizando la atencién a nuestros asegurados.

Patrones en tipos de reclamaciones: Hemos observado patrones especificos en los tipos de
reclamaciones relacionadas con la situacién generada por el COVID-19, lo que nos ha permitido ajustar
nuestras estrategias de gestién de riesgos y suscripcion de nuevas pélizas para adaptarnos a estas

tendencias emergentes.

Influencia en la gestidn de riesgos y suscripcion de pdlizas: La pandemia ha tenido un impacto
significativo en la gestién de riesgos y en la evaluacién de la suscripcidn de nuevas pdlizas. Se han
revisado y actualizado nuestros criterios de evaluacién de riesgos para tener en cuenta los nuevos

desafios y consideraciones surgidos a raiz de la pandemia.

En resumen, las respuestas a estas preguntas reflejan la capacidad de Seguros del Pichincha
para adaptarse y responder de manera efectiva a los desafios operativos planteados por la pandemia
de COVID-19, mediante ajustes en nuestros procesos, estructura operativa, gestién de reclamaciones

y evaluacion de riesgos.
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Tabla 8. Informacion financiera de Seguros del Pichincha del periodo 2019-2023

COMCEFTOS

2019

rloris}

2021

022

2023

INGRESD DEVENGADD

PRIBAE ERNITIDNE

AIUISTE DE RESERVA DE WIDA

Resereas matemdticas - Wida individual
Resereas di vida en grupo Y Coberiuras
acickonales

Reservas matemdticas - Vida indeidual
Seseras de vida en grupo y coberiuras
acickonakes

SIMIEESTROS FAGADOS

DE SEGURCE

& COASEGUROE

IE REASEGUROE ACEFTADCE

GASTOS LIQUIDADICHNES DE SIMIESTROS
SARTICIPACION DE REASEGLIRADCRES EN
SALVAMENTOS

RECUPERACIOMES ¥ SALVAMENTOS DE
SINIESTRCE

RECUFERACIOMES DE REASEGUROS Y
COASEGURDOS CEDIDOS

AJUISTE METD DE RESERYA DE SINFEETROS
Sinleskras por lquidar vida y generakes
Ziniestras kquidados por pagar viday
generales

Sinleskros oourridos ¥ no reportacas Wea
generales

Sinleskros oourridos ¥ no reportacas Wea
generales

Dividendcs acumulades palicas de vida
Diwidendos acumulados pdliras de vida
Comisiones Pagadas

*OR SEGURCE

*OR COASEGUROE

POR REASESUROS ACEFTADCE

Por intarmadiacdn de reaseguros
Camislones Secibidas

20R SEGURCOE

*OR CORSEGUROE

POR REASESUROS CEDIDOS

WARGEN DE CONTRIBLCON

SASTOS DE ADMMISTRACDON
RESULTADD TECHICD

5 119,284,527.24
5 137,517,376.95
5
5

5
§ 25,007,897.52
% 45,063,140.43
5 758,535.53
5
5 186,321.15

5
% 4,BBl0D85.0%
% 4,B61.085.0%
% 1,1632.557.08
% 49,457, 780.08

% 48,230,626.41

& 805,675.82

& 970,332.41
5
5
% 1g,733,153.10
% 16441,B3LES
5 289332142
5
5
% 3233134
5
5
3 3233134

% B0,073,085.52
% 11,332,550.43
5 4B.730,534.50

5 122,906,325.52
5 136,389,577.23
5 951,354.97
S

% 390800567
E

% 2,81 Te4.T0
% B3,918,414.27
% B2,893,3553%
5 90553221
El

5 11552338

% 11,102,134.09

5 11,100,134.09

% 2,404.24503

5 90,170,830.72

5 B7,EE4,270.20

% 1BIDE42171

% 1,6828575]

% 1E,B4520358

5 1B,B57.567.E0
5 18T E35EE

-1 3BT

5 3. BTmuar
5 30,844,465.40
% B5ET.DRIED
% 22,277,441.5%8

5 134,686,822.49
5 153.407,779.15
% 523L031.26
5

$ 6107,150.98
5

5 B7E,115.72
2 28.7B1,023.B2
% 98,673,715.51

5 24,522.50
5

5 83, 785.41
5

% 16,367,386.35

% 1G,367,386.35
5 [4,372,260.99)
% 97,081,037.40

§ 104,390,602.43

% 3,BB3,450.2%

5 B47,150.25
5
5
% 18,370,140.66
% 18,270,140.66
5
]
5
5 203,185.83
5

5
§  203,185.83

% 320,438,455.12
3 9,288,424.3&
5 I9,150,070.82

5 172,483,575.99
5 I23,634,539045
5 5829,57531
5

% B173.523.02

342,847.TE

61,215,687.47

B1,333.571.30

L L

13,750,000

ur

-4 B7,566.2T7

2 9,5918,51589

A

9,918,515.89

4

4,404,532.49

i

B0,B73. 47850

i

74,820, 218.40

i

762,351.00

% 2,409.57%.72

or A

fre

24,066, 200.03

T

24,066, 100.03

T A A

% 3,156,152.52

4 At

3,156,152.52
95,671,521.81

EB2,575,343.95

5 195,786,934.35
% 231,139,467.53
§ |5305382.31)

% 14,8534.20
% LD04a02TT.4E
% 27643277
% 7,532970.20
5 &7,064,E11.37
% &7,005817.ED
5
5
- 58,753.77
5

% 13,015,210.55
% 13,015310.55
3,526,065.63

52,733,011.E8

% £9,133,823.05

A

1,790, 85068

% 1,B53,537.50
5
] qEl.58
% 45,500,820.00
% 45,600,820.00
5
5
5
% 5,5BL5ELTL
]

ur

5,561,550.71
98,173,335.6D0

E1.765,902.40

SESULTADC DEL EIERCICID

% EB305342.73

5 (15,175.816.95)

% [11,250,693.75)

B
3
3 12,096,578.85
E
3

13,B53,B13.18

B
]
% 16406,333.20
£
]

16,925,931.50

Nota. La Tabla 8. muestra la informacidn financiera de Seguros del Pichincha donde se obtuvieron los siguientes

resultados.
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Ingresos y Primas:

El ingreso devengado y la prima emitida han experimentado un crecimiento constante
durante el periodo analizado, reflejando una sélida actividad en la emisién de pélizas y la captacion

de primas.

Sin embargo, el ajuste de reserva de vida en 2021 muestra un aumento significativo, seguido
por una disminucién marcada en 2023, lo que podria indicar ajustes importantes en las provisiones de

seguros de vida durante esos afios.
Siniestros y Reservas:

Los siniestros pagados han variado considerablemente afio tras afio, con un pico en 2021,

seguido por una ligera disminucion en 2023.

El ajuste neto de reserva de siniestros ha sido positivo en la mayoria de los afios, aunque se
registrd un ajuste negativo en 2021, lo que indica una posible subestimacién de las reservas en ese

ano.
Comisiones:

Las comisiones pagadas han experimentado un aumento significativo a lo largo de los afios, lo

gue puede reflejar un incremento en la intermediacién y distribucidn de seguros.

Las comisiones recibidas también muestran una tendencia alcista, lo que sugiere una mayor

actividad en los reaseguros cedidos.
Resultado Financiero:

A pesar de la volatilidad en algunos afios, el resultado técnico ha sido generalmente positivo,

indicando una operacién rentable para la compafiia de seguros.

El resultado del ejercicio muestra fluctuaciones, con pérdidas en 2020 y 2021 seguidas de

ganancias en 2022 y 2023.

En general, Seguros del Pichincha ha mantenido un desempefio financiero sélido a lo largo de
los afios, con un crecimiento en ingresos y primas, aunque se observan ciertas variaciones en los
costos de siniestros y gastos de administracién que podrian requerir una atencién continua para

optimizar la rentabilidad y la eficiencia operativa.
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Tabla 9. Informacion financiera de Seguros del Pichincha del periodo 2019-2023

CONCEPTOS 2019 2020 2021 2022 2023
LIQUIDEZ 1.40 1.06 1.15 1.29 1.65
RENTABILIDAD PARA ACCIONISTAS ROE 20.89% -33.81% -24.43% 47.53% 38.42%
RENTABILIDAD DE ACTIVOS ROA 8.76% -16.97% -11.49% 14.97% 11.34%
RAZON COMBINADA 61.13% 80.76% 76.83% 52.3% 59.02%
TASA DE UTILIDAD TECNICA 38.87% 19.24% 23.17% 47.7% 40.98%

Nota. La Tabla 9. muestra la informacidn financiera de Seguros del Pichincha donde se obtuvieron los siguientes
resultados.

Analisis financiero:
Liquidez:

La capacidad de una empresa para cumplir con sus obligaciones financieras a corto plazo se
mide por su liquidez. Durante los aifos 2019, 2020 y 2021, la liquidez se mantuvo estable en 1.29 en
este analisis, lo que indica que la empresa tenia activos liquidos suficientes para cubrir sus pasivos a
corto plazo. Sin embargo, la liquidez aumenta a 1.65 en 2023, lo que indica una notable mejora en la

capacidad de la empresa para cumplir con sus compromisos financieros a corto plazo.
Rentabilidad para Accionistas (ROE - Return on Equity):

El ROE es una métrica que muestra cudnta ganancia genera una empresa en comparacién con
el dinero que los accionistas han invertido en ella. Durante el periodo analizado, el ROE muestra una
variacion significativa. Comenzando con un ROE positivo del 20.89% en 2019, la rentabilidad para los
accionistas se vuelve negativa en 2020 y 2021 (-33.81% y -24.43% respectivamente), lo que indica
pérdidas para los accionistas durante esos afios. Sin embargo, se observa una recuperacion notable
en 2022 y 2023, con un ROE del 47.53% y 38.42% respectivamente, lo que sugiere una mejora en la

rentabilidad de la empresa y un retorno positivo para los accionistas.
Rentabilidad de Activos (ROA - Return on Assets):

El ROA es una medida que indica qué tan bien una empresa aprovecha sus activos para
generar ganancias. Durante el periodo analizado, el ROA también muestra cambios significativos en
su valor. Comenzando con un ROA positivo del 8.76% en 2019, la rentabilidad de los activos se vuelve
negativa en 2020 y 2021 (-16.97% y -11.49% respectivamente), lo que indica una disminucidén en la
eficiencia de la empresa para generar ganancias con sus activos. Sin embargo, se observa una mejora
en 2022y 2023, conun ROA del 14.97% y 11.34% respectivamente, lo que sugiere una mayor eficiencia

en la utilizacién de los activos para generar ganancias.
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Razon Combinada:

La razén combinada es una medida utilizada en la industria de seguros para evaluar la
rentabilidad técnica de una compafiia. Una razén combinada inferior al 100% sefiala rentabilidad
técnica, mientras que uno superior al 100% indica pérdida técnica. Durante el periodo analizado, la
razén combinada varia, pero en general se mantiene por encima del 50%, lo que indica que la empresa
experimentd pérdidas técnicas durante estos anos. Sin embargo, se observa una mejora en 2022,
donde la razén combinada cae al 52.3%, lo que sugiere una mejora en la rentabilidad técnica de la

empresa.
Tasa de Utilidad Técnica:

La tasa de utilidad técnica es otra medida utilizada en la industria de seguros para evaluar la
rentabilidad técnica de una compafia. Durante el periodo analizado, la tasa de utilidad técnica
muestra variaciones, pero en general se mantiene en niveles relativamente altos, lo que indica que la
empresa fue capaz de generar ganancias técnicas en la mayoria de los afios. Se observa una mejora

significativa en 2022, donde la tasa de utilidad técnica alcanza el 47.7%.

En resumen, Seguros del Pichincha experimentd variaciones en su desempeno financiero
durante el periodo analizado. A pesar de enfrentar desafios en algunos afos, la empresa logré
recuperarse y mejorar su rentabilidad en los afios posteriores, mostrando una tendencia positiva en
términos de liquidez, rentabilidad para los accionistas, rentabilidad de activos y rentabilidad técnica.
Sin embargo, es importante monitorear de cerca estos indicadores y tomar medidas correctivas segin

sea necesario para garantizar un desempeiio financiero sélido a largo plazo.
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CAPITULO II: ARTICULO PROFESIONAL

2.1 Resumen

La investigacidn tiene como objetivo principal analizar de manera integral el impacto del
COVID-19 en Seguros del Pichincha, centrandose en la recopilacién y andlisis de datos financieros del
periodo 2019 al 2023 para identificar posibles vulnerabilidades y proponer acciones concretas que
fortalezcan la posicion de la empresa frente a eventos similares. Para lograr este propdsito, se emplea
un enfoque metodoldgico mixto que combina métodos cualitativos y cuantitativos, incluyendo
encuestas dirigidas a clientes y empleados, asi como entrevistas con personal clave de la aseguradora.
Los resultados obtenidos resaltan un incremento significativo en las reclamaciones de seguros de vida,
el impacto en las pélizas comerciales, los cambios en las necesidades y comportamientos de los
asegurados, y la necesidad imperante de adaptarse a la nueva realidad post pandémica. Estos
hallazgos proporcionan una base sdélida para la toma de decisiones estratégicas y la implementacién
de mejoras operativas que permitan a Seguros del Pichincha afrontar de manera efectiva los desafios
futuros en el sector asegurador.

Palabras clave:

Seguros de vida, siniestros, analisis financiero, COVID.

Abstract

The main objective of the research is to comprehensively analyze the impact of COVID-19 on
Seguros del Pichincha, focusing on the collection and analysis of financial data from the period 2019
to 2023 to identify possible vulnerabilities and propose specific actions to strengthen the company's
position against similar events. To achieve this purpose, a mixed methodological approach is
employed, combining qualitative and quantitative methods, including surveys directed at clients and
employees, as well as interviews with key personnel of the insurance company. The results highlight
a significant increase in life insurance claims, the impact on commercial policies, changes in the needs
and behaviors of policyholders, and the urgent need to adapt to the new post-pandemic reality. These
findings provide a solid foundation for strategic decision-making and the implementation of
operational improvements that enable Seguros del Pichincha to effectively address future challenges

in the insurance
Keywords

Life insurance, claims, financial analysis, COVID
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2.2 Introduccion
2.2.1 Antecedentes del problema

El COVID-19 representd un desafio sin precedentes para Seguros del Pichincha en su rama de
seguros de vida. La llegada de la pandemia desencadend un aumento significativo en las
reclamaciones de seguros de vida, ya que los asegurados buscaban protegerse ante los riesgos
asociados con la enfermedad. Este incremento repentino en las reclamaciones probablemente ejercié
presion sobre las reservas financieras de la compaiiia, ya que tuvieron que hacer frente a un mayor
numero de pagos de indemnizacién por fallecimiento. Esta presion sobre las reservas financieras
podria haber tenido implicaciones en la liquidez de la empresa y en su capacidad para cumplir con

todas las obligaciones financieras de manera oportuna.

Ademads, el impacto econdmico general de la pandemia podria haber afectado los ingresos y
las primas generadas por el ramo de vida de Seguros del Pichincha. Las personas y las empresas
enfrentaron dificultades financieras durante la crisis, lo que podria haber resultado en una
disminucién en la capacidad de los clientes para adquirir nuevas polizas de seguros de vida o renovar
las existentes. Esta reduccién en los ingresos y primas podria haber tenido un efecto adicional en la

situacidn financiera de la compaiiia.

El objetivo general de analizar el impacto del COVID-19 en Seguros del Pichincha a través de
la recopilacion de datos financieros del periodo 2019 al 2023 es crucial para identificar estas
vulnerabilidades especificas y proponer acciones concretas que fortalezcan la organizacién. Esto
podriaincluir medidas para mejorar la gestidn de riesgos, ajustar las politicas de suscripcidn de seguros
de vida para reflejar mejor los nuevos riesgos y tendencias emergentes, asi como diversificar la cartera
de productos para mitigar el impacto de futuras crisis similares. En ultima instancia, este analisis
proporcionard a Seguros del Pichincha una base sélida para adaptarse de manera efectiva a un

entorno en constante evolucién y garantizar su sostenibilidad financiera a largo plazo.

Para fortalecer la posicién de Seguros del Pichincha frente a eventos similares, se proponen

las siguientes acciones:

Implementar medidas para mejorar la gestién de riesgos en el ramo de vida, como revisar y

ajustar las politicas de suscripcidén para garantizar una evaluacién mas precisa de los riesgos.

Diversificar la cartera de productos de seguros para reducir la dependencia de un solo ramoy

aumentar la resiliencia ante posibles crisis en sectores especificos.
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Fortalecer la comunicacién con los asegurados para promover la importancia de contar con

seguros adecuados y fomentar la fidelizacion de clientes.

Establecer alianzas estratégicas con reaseguradoras para transferir parte del riesgo y proteger

la solidez financiera de la empresa en situaciones de alta siniestralidad.

Estas acciones son fundamentales para fortalecer la posicién de Seguros del Pichincha y
mitigar los impactos negativos de eventos similares en el futuro. Basandonos en los hallazgos de la
investigacion, se evidencia la necesidad de adaptar las estrategias operativas y comerciales de la

empresa para garantizar su sostenibilidad a largo plazo.
Plan de Implementacién

Responsables: El Comité de Gestidn de Riesgos y el Departamento de Productos y Suscripcién

seran los responsables de implementar las medidas propuestas.

Plazos: Se estableceran plazos especificos para cada acciéon, con revisiones periédicas para

evaluar su efectividad.

Recursos: Se asignaran los recursos necesarios, tanto humanos como financieros, para llevar

a cabo las acciones propuestas de manera efectiva.
2.2.2 Marco tedrico
Aspectos tedricos

La llegada de la pandemia de COVID-19 ha tenido un impacto significativo en el sector
asegurador, incluyendo a empresas como Seguros del Pichincha. Antes de la crisis sanitaria, la
compafiia operaba en un entorno favorable, con un mercado en crecimiento y una mayor conciencia
sobre la importancia de la cobertura de seguros. Sin embargo, la aparicién del COVID-19 ha generado
desafios que han afectado tanto a la empresa como al mercado en general, requiriendo un anlisis

profundo para comprender las implicaciones y tomar medidas adecuadas.
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El estudio aborda la evolucién histérica y conceptual del seguro, destacando su importancia
en la mitigacion de riesgos financieros a lo largo de los siglos. Se resalta la relevancia del seguro de
vida, especialmente en contextos de incertidumbre como la pandemia de COVID-19, donde se observa
un aumento en la percepcion de su importancia. El andlisis financiero de Seguros del Pichincha revela
un crecimiento constante en ingresos y primas, a pesar de la crisis econdmica derivada de la pandemia,
junto con una capacidad adaptativa para enfrentar los desafios operativos y financieros. Las encuestas
y entrevistas realizadas muestran una alta satisfaccion de los clientes con la respuesta de Seguros del
Pichincha ante la crisis, destacando la importancia de |la adaptabilidad y la gestidn eficiente de riesgos

en tiempos dificiles

2.3 Metodologia

Enfoque de la investigacion

Para comprender de manera integral el impacto del COVID-19 en Seguros del Pichincha, se
optdé por un enfoque mixto que combind métodos cualitativos y cuantitativos. Esta eleccidon permitio
abordar la complejidad del tema desde distintas perspectivas, proporcionando una vision mas
completa y enriquecedora de los efectos de la pandemia en Seguros del Pichincha. Se basé en un
proceso inductivo de indagacion y explicacion, a su vez se enfocd en la investigacion cuantitativa ya

que utilizé la recopilacion de datos y la investigacion.

Ademas, la investigacidon no fue empirica, ya que necesitaba confirmar que se basaba en hechos
pasados. Se utilizaron las siguientes técnicas y artefactos de investigacidn para lograrlo. Destinado a
presentar una sintesis de las lecturas realizadas a través de la revisién bibliografica, se explicaron y
demostraron los cambios en Seguros del Pichincha a través de informacidon de primas facturadas y

siniestros pagados.
Poblaciéon y muestra

Seleccionar la muestra adecuada es fundamental para asegurar que los datos recopilados sean
representativos y que los resultados obtenidos sean validos y confiables (Ojeda, 2020). La
combinacion de métodos cualitativos y cuantitativos, junto con una seleccién de muestra cuidadosa,
permitié obtener una visidon holistica y robusta del impacto del COVID-19 en Seguros del Pichincha,

proporcionando una base sélida para el analisis y las conclusiones de la investigacion.

Para la seleccion de participantes en el marco de la presente investigacion, se optd por un
enfoque exhaustivo, considerando la inclusion de la totalidad de individuos que mantenian una
relacion directa con el desarrollo y crecimiento de Seguros del Pichincha en el contexto de la pandemia

de COVID-19. Esta estrategia implicoé abarcar a empleados de diversos niveles jerarquicos, clientes,
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socios comerciales y otros actores clave que hubieran desempefiado un papel fundamental durante

este periodo.

Tabla 10. Poblacion

Cargo en la Aseguradora Cantidad (Q)

Gerente Técnico 1
Gerente Comercial 1
Jefe de siniestros 1
Coordinador comercial 5
Suscriptor técnico 6
Ejecutivo de Siniestros 10
Ejecutivo de Emision 9
Ejecutivo servicio al cliente 7
Total 40

Nota: Personal de Seguros del Pichincha considerado para encuesta, se tomé como referencia los cargos

indicados, debido a los mismos interactuaron directamente en el pago de reclamaciones en la pandemia.
2.4 Resultados — Discusion

El analisis de los resultados obtenidos en la investigacidn del impacto del COVID-19 en Seguros
del Pichincha revela una serie de hallazgos significativos que reflejan los desafios y cambios
experimentados por la empresa debido a la pandemia. Estos resultados proporcionan una vision
detallada de como la crisis sanitaria ha afectado las operaciones, la situacion financiera y las

estrategias de adaptacidn de Seguros del Pichincha.

Se centra en la evaluacion de las repercusiones financieras directas de la pandemia en Seguros
del Pichincha. Se analizan los datos relacionados con las reclamaciones de seguros de vida, el impacto
en las pdlizas comerciales y las medidas adoptadas para abordar las nuevas necesidades vy
comportamientos de los asegurados. Este andlisis detallado permite comprender cémo la empresa ha
enfrentado los desafios financieros derivados de la emergencia sanitaria y ha adaptado sus productos

y servicios para satisfacer las demandas del mercado pospandémico.

Los resultados muestran que la percepcién sobre la importancia de tener seguro ha sido
ampliamente afectada por la pandemia de COVID-19, con un 88% de los encuestados indicando que
si ha afectado su percepcion, lo que destaca la creciente conciencia sobre la importancia de la
proteccion financiera en tiempos de crisis. Ademas, todos los encuestados (100%) han experimentado

algin cambio en su péliza de seguro debido a la pandemia, lo que subraya la necesidad de adaptacién
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y flexibilidad por parte de las aseguradoras para satisfacer las nuevas demandas y circunstancias. Sin
embargo, solo el 53% de los encuestados considera que su seguro actual proporciona una cobertura
adecuada en caso de enfermedad por COVID-19, lo que sugiere que aun existe una preocupacion
significativa sobre la efectividad de las pdlizas en situaciones de emergencia de salud publica. En
cuanto a las reclamaciones de seguro relacionadas con la pandemia, el 30% de los encuestados ha
tenido que hacer una reclamacion, lo que indica un impacto sustancial en la utilizacién de seguros
durante la crisis. Por otro lado, todos los encuestados (100%) creen que las aseguradoras han
respondido adecuadamente a las necesidades y preocupaciones de los clientes durante la pandemia,
lo que sugiere una percepcion general positiva sobre la capacidad de las aseguradoras para adaptarse
y satisfacer las demandas del momento. Finalmente, en cuanto al tipo de seguro mas relevante
durante la pandemia, se observa una distribucion diversa, con un 45% considerando el seguro de vida
como el mas relevante, seguido por un 38% que elige la asistencia médica y un 18% que prefiere el
seguro de vehiculos. Esto refleja la variedad de preocupaciones y prioridades de los encuestados en

relacidn con la proteccion ofrecida por diferentes tipos de seguros durante la pandemia.

Figura 9. Resultado de preguntas realizadas en la encuesta a 40 empleados de Seguros del Pichincha

Pregunta 1 Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4 Pregunta 5
B NO 5 0 19 28 0

LN 35 40 21 12 40

Nota. La figura 9 muestra los resultados obtenidos en la encuesta realizada a empleados de

Seguros del Pichicha.

Las entrevistas con los gerentes de Seguros del Pichincha revelaron el profundo impacto que
la pandemia de COVID-19 ha tenido en las operaciones diarias, la digitalizaciéon de procesos vy la
situacidn financiera de la empresa. El Gerente Técnico, Roberto Lima, destaco los ajustes necesarios
en los procesos técnicos y la gestion de riesgos, incluyendo cambios estructurales y la digitalizacion

de los procedimientos de reclamacién para abordar las demandas emergentes. Por otro lado, el
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Gerente de Operaciones, Fernando Pefiafiel, resalté cémo la pandemia aceleré la implementacién de
tecnologias digitales, optimizando procesos internos y mejorando la interaccién con los clientes a
través de canales digitales. En cuanto al Gerente Financiero, Juan Pablo Cueva, sefialé el impacto
significativo en los ingresos, gastos y rentabilidad técnica, asi como las estrategias implementadas
para mitigar los efectos financieros negativos, incluyendo ajustes presupuestarios y la busqueda de
nuevas oportunidades de negocio. Estas entrevistas destacan la importancia de la adaptacion agil y

proactiva para garantizar la sostenibilidad empresarial en tiempos de crisis.

El impacto del COVID-19 en Seguros del Pichincha en relacidn con la siniestralidad se reflejo
en un aumento significativo en las reclamaciones de seguros de vida y en la necesidad de la empresa
de hacer frente a estos pagos indemnizatorios. La crisis sanitaria generd un escenario donde la
poblacién buscaba protegerse contra los riesgos asociados con la enfermedad, lo que se tradujo en un

incremento en las reclamaciones relacionadas con seguros de salud y vida.

Este aumento en las reclamaciones de seguros de vida debido al COVID-19 impacté
directamente en la situacion financiera de Seguros del Pichincha, ya que la empresa tuvo que hacer
frente a mayores costos por indemnizaciones. Para contrarrestar este efecto negativo en la economia
de la compaiiia, Seguros del Pichincha implementd medidas para gestionar de manera eficiente estas
reclamaciones y adaptar sus productos y servicios a las nuevas demandas y necesidades generadas

por la pandemia.

Ademas, el analisis de los datos financieros reveld que, a pesar de los desafios planteados por
la pandemia, Seguros del Pichincha logré un crecimiento del 29.83% en un contexto donde la industria
aseguradora en Ecuador experimentd una disminucién del 15.17% en su resultado técnico. Esto
sugiere que la empresa pudo responder de manera efectiva a los impactos adversos de la crisis
sanitaria, demostrando su capacidad de adaptacion y resiliencia frente a eventos disruptivos como el

COVID-19.
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CONCLUSIONES

Se logré una contextualizacidon sdlida de los principios tedricos relacionados con los
seguros de vida, destacando su importancia en la proteccidn financiera de los asegurados
y sus beneficiarios. Ademas, se identificaron posibles vulnerabilidades en estos seguros,
como la insuficiencia de cobertura, exclusiones especificas y cambios en las condiciones
del mercado. Esto proporciona una base tedrica sélida para comprender los desafios y

oportunidades en el sector de seguros de vida.

El proceso metodoldgico combinado de métodos cualitativos y cuantitativos, entrevistas
con personal clave y andlisis de fuentes confiables ha permitido obtener una visién integral
y sélida del impacto del COVID-19 en Seguros del Pichincha. Esta metodologia ha facilitado
la identificacién de vulnerabilidades, la propuesta de acciones estratégicas y la generacién
de recomendaciones fundamentadas para fortalecer la posicion de la empresa en el sector
asegurador, demostrando su capacidad de adaptacidn y resiliencia ante los desafios

presentados por la pandemia

La situacidn financiera de Seguros del Pichincha se vio afectada por el impacto del COVID-
19, como se refleja en los datos proporcionados en el informe. A pesar de un contexto
desafiante en el sector asegurador en Ecuador, Seguros del Pichincha logré un crecimiento
del 29.83% . Sin embargo, el impacto econémico general de la pandemia pudo haber
afectado los ingresos y las primas generadas por el ramo de vida de la empresa, lo que
podria haber tenido un efecto adicional en su situacidn financiera. El analisis de datos
financieros del periodo 2019 al 2023 ha sido crucial para identificar vulnerabilidades

especificas y proponer acciones que fortalezcan la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere que Seguros del Pichincha realice evaluaciones periddicas de sus productos de
seguros de vida para garantizar que estén alineados con las necesidades cambiantes de los
clientes y para identificar posibles vulnerabilidades. Esto puede incluir la revisién de las
exclusiones de la pdliza, la actualizacion de los términos y condiciones para abordar riesgos
emergentes, y la introduccién de nuevas opciones de cobertura que sean relevantes para
el contexto actual y las tendencias del mercado.

Se sugiere que Seguros del Pichincha establezca un proceso de monitoreo continuo de su
situacidn financiera, que incluya la revision regular de sus estados financieros y la
realizacién de analisis de sensibilidad para evaluar el impacto de diferentes escenarios
econdmicos y eventos externos. Esto permitird a la empresa identificar tempranamente
posibles riesgos y tomar medidas preventivas para mitigarlos.

Se recomienda que Seguros del Pichincha establezca mecanismos formales de
retroalimentacién con especialistas del sector, incluyendo consultas periddicas y paneles
de expertos, para validar y enriquecer sus analisis y estrategias. Esto proporcionara a la
empresa una perspectiva externa independiente y ayudara a garantizar la calidad vy

relevancia de sus decisiones empresariales.
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ANEXOS

ANEXO 1

Encuesta a colaboradores de Seguros del Pichincha

Pregunta 1. ¢{Ha afectado la pandemia de COVID-19 su percepcion sobre la importancia de
tener seguro?

S|

NO

Pregunta 2. {Ha experimentado algiin cambio en su pdliza de seguro debido a la pandemia de
COVID-19?

S|

NO

Pregunta 3. ¢{Cree que su seguro actual proporciona una cobertura adecuada en caso de
enfermedad por COVID-19?

S

NO

Pregunta 4. ¢{Ha tenido que hacer una reclamacion de seguro relacionada con la pandemia de
COVID-19?

S

NO

Pregunta 5. {Cree que las aseguradoras han respondido adecuadamente a las necesidades y
preocupaciones de los clientes durante la pandemia de COVID-19?

S|

NO

Pregunta 6. {Qué tipo de seguro considera mas relevante durante la pandemia de COVID-19
(por ejemplo, seguro de salud, seguro de vida, seguro de viaje)?
Asistencia Médica

Vida
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1.

Vehiculos

ANEXO 2
ENTREVISTA GERENTE TECNICO
ROBERTO LIMA
Impacto en las Operaciones:

é¢Como ha afectado la pandemia de COVID-19 las operaciones diarias de Seguros del Pichincha en
términos de procesos técnicos y de gestion de riesgos?

La pandemia de COVID-19 ha tenido un impacto significativo en nuestras operaciones diarias
en términos de procesos técnicos y gestidon de riesgos. Hemos tenido que ajustar rdpidamente
nuestros procedimientos para adaptarnos a las nuevas condiciones, implementando medidas como
el trabajo remoto para nuestros empleados, cambios en los procesos de suscripcion y reclamacion,
asi como la intensificacién de nuestras medidas de ciberseguridad para garantizar la proteccion de
los datos de nuestros clientes.
é¢Hubo cambios significativos en la estructura operativa para adaptarse a la nueva realidad
generada por la pandemia?

Si, hemos realizado cambios significativos en nuestra estructura operativa para adaptarnos
alanueva realidad generada por la pandemia. Hemos reevaluado y reestructurado nuestros equipos
para garantizar una distribucion eficiente del trabajo, hemos implementado nuevas tecnologias para
facilitar el trabajo remoto y hemos fortalecido nuestras capacidades de atencidn al cliente en linea

para satisfacer las demandas cambiantes de nuestros asegurados.

¢Como ha variado la siniestralidad durante la pandemia, y qué medidas se tomaron para gestionar
las reclamaciones de manera eficiente?

Durante la pandemia, hemos observado variaciones en la siniestralidad, especialmente en
ciertos tipos de reclamaciones. Para gestionar estas reclamaciones de manera eficiente, hemos
implementado medidas como la digitalizacion de los procesos de reclamacién, la mejora de nuestra
red de proveedores para garantizar una respuesta rapida y efectiva, y el refuerzo de nuestros

equipos de atencidn al cliente para brindar un apoyo personalizado a nuestros asegurados afectados.
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4,

éSe han observado patrones especificos en los tipos de reclamaciones relacionadas con la situacion
generada por el COVID-19?

Si, hemos observado patrones especificos en los tipos de reclamaciones relacionadas con la
situacién generada por el COVID-19. Hemos visto un aumento en las reclamaciones relacionadas con
seguros de vida y salud, asi como un incremento en las reclamaciones por cancelaciones de viajes y
eventos. Esto nos ha llevado a ajustar nuestras politicas y procedimientos para abordar estas

demandas emergentes de manera eficiente.

é¢Como ha influido la pandemia en la gestidn de riesgos y en la evaluacion de la suscripcion de

nuevas podlizas?

La pandemia ha tenido un impacto significativo en nuestra gestiéon de riesgos y en la
evaluacion de la suscripcién de nuevas pdlizas. Hemos tenido que revisar y ajustar nuestros modelos
de evaluacion de riesgos para tener en cuenta los nuevos riesgos y desafios planteados por la
pandemia, asi como para garantizar la sostenibilidad a largo plazo de nuestras operaciones. Ademas,
hemos fortalecido nuestros criterios de suscripcién y hemos implementado medidas adicionales de
control de riesgos para garantizar la estabilidad financiera de nuestra empresa en estos tiempos

dificiles.
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ENTREVISTA GERENTE OPERACIONES
FERNANDO PENAFIEL
1. ¢la pandemia acelerd la implementacion de tecnologias digitales en las operaciones de Seguros

del Pichincha?

Sin duda, la pandemia ha acelerado significativamente la implementacién de tecnologias digitales
en nuestras operaciones. Ante la necesidad repentina de trabajar de forma remota y mantener la
continuidad del negocio, nos vimos obligados a adoptar rdpidamente soluciones tecnoldgicas que
permitieran a nuestros empleados colaborar de manera efectiva desde sus hogares. Esto incluyd la
implementacion de herramientas de comunicacién en linea, plataformas de colaboracién remota vy
sistemas de acceso seguro a la red. Asimismo, hemos fortalecido nuestras capacidades digitales para
brindar un servicio sin interrupciones a nuestros clientes a través de canales digitales, como aplicaciones

moviles y portales en linea.

2. ¢Como ha impactado la digitalizacion en los procesos técnicos y en la interaccion con los clientes?

La digitalizacién ha tenido un impacto profundo en nuestros procesos técnicos y en la forma en
que interactuamos con nuestros clientes. En términos de procesos técnicos, hemos optimizado y
automatizado numerosos procesos internos, lo que ha mejorado la eficiencia operativa y reducido los
tiempos de respuesta. Por ejemplo, hemos implementado sistemas de gestion de reclamaciones y
suscripciones totalmente digitales, lo que ha agilizado significativamente estos procesos. En cuanto a la
interaccién con los clientes, la digitalizacidon nos ha permitido ofrecer una experiencia mas personalizada
y conveniente. Nuestros clientes ahora pueden acceder facilmente a sus pdlizas, presentar reclamaciones
y recibir asistencia a través de plataformas digitales, lo que ha mejorado la satisfaccién del cliente y

fortalecido nuestra relacion con ellos.
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ENTREVISTA GERENTE FINANCIERO
JUAN PABLO CUEVA
1. ¢Cudl ha sido el impacto financiero de la pandemia en Seguros del Pichincha, especialmente en

términos de ingresos, gastos y rentabilidad técnica?

El impacto financiero de la pandemia en Seguros del Pichincha ha sido significativo. En términos
de ingresos, hemos experimentado una disminucién debido a varios factores, como la reduccién en la
venta de nuevas pdlizas y la disminucién de la actividad econdmica en general. Ademads, los gastos
también han aumentado debido a los costos asociados con la implementacién de medidas de seguridad
para nuestros empleados y asegurados, asi como el aumento en las reclamaciones relacionadas con la
pandemia. En cuanto a la rentabilidad técnica, ha sido afectada por la combinacién de menores ingresos

y mayores gastos, lo que ha generado presiones en nuestros margenes operativos.
2. ¢Se implementaron estrategias especificas para mitigar los efectos financieros negativos?

Para mitigar los efectos financieros negativos de la pandemia, hemos implementado varias
estrategias. En primer lugar, hemos ajustado nuestros presupuestos y planes financieros para reflejar
la nueva realidad econdmica y operativa. Esto incluye la identificacidon y reduccién de gastos no
esenciales, asi como la optimizacidn de nuestros procesos para mejorar la eficiencia operativa.
Ademas, hemos fortalecido nuestras reservas financieras y lineas de crédito para garantizar la liquidez
y la solidez financiera en caso de cualquier emergencia. También hemos buscado nuevas
oportunidades de negocio y diversificacion de ingresos para compensar las pérdidas en areas
afectadas por la pandemia. En resumen, hemos adoptado un enfoque proactivo y agil para enfrentar
los desafios financieros planteados por la pandemia y garantizar la sostenibilidad a largo plazo de

nuestra empresa.
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